
1.  Einleitung

Dienstleistungen und Technologien des 
Ambient Assisted Livings (AAL) werden 
häufig diskutiert, wenn es um die Un-
terstützung von Senioren im Alltag geht. 
Es sind verschiedene Arbeiten zur Tech-
nikakzeptanz bei Senioren (Chung et al. 
2010), Barrieren bei der Umsetzung (Hor-
neber et al. 2011) oder Vorgehensweisen 
bei der Gestaltung von AAL (Menschner 
et al. 2011) vorhanden, AAL ist jedoch 
nicht so ausreichend verbreitet, dass eine 
praktische Wirksamkeit erzielt wird. Dies 
liegt auch daran, dass die Gestaltung von 
AAL kaum aus einer sozio-technischen 
Perspektive betrachtet wird, die soziale 
Prozesse und Dienstleistungen mit tech-
nischer Unterstützung als miteinander 
verwoben begreift und die wechselseitige 
Einflussnahme von Technik und sozialen 
Prozessen explizit miteinbezieht. 

Senioren, Mitarbeiter sozialer Diens-
te, Angehörige usw. werden häufig nicht 
ausreichend an der Umsetzung und Aus-

gestaltung von AAL beteiligt (Prilla und 
Rascher 2012). Erkenntnisse bspw. zur 
Mensch-Technik-Interaktion von Senio-
ren oder zur Einbeziehung von Akteuren 
im Umfeld von AAL sind noch unzurei-
chend (Prilla und Frerichs 2011; Prilla et 
al. 2012), und AAL wird wenig nutzerzen-
triert entwickelt. Der vorliegende Beitrag 
beschreibt Möglichkeiten der Entwicklung 
von AAL-Lösungen und erläutert anhand 
des Projekts service4home Barrieren und 
Gestaltungsbedarfe. 

2.  AAL-Services für  
Senioren: Das Projekt 
service4home

Im Projekt service4home wurde die Be-
stellung von Dienstleistungen für Senio-
ren technisch unterstützt angeboten und 
mit der Koordination der Dienstleistungs-
erbringung durch eine im Rahmen des 
Projekts neu gegründete Agentur gekop-
pelt (Prilla et al. 2011). Hierdurch sollten 
Senioren länger in der eigenen Wohnung 
selbständig bleiben und im Alltag un-

terstützt werden. Zielgruppe waren ent-
sprechend aktive Senioren mit leichten, 
altersbedingten Beeinträchtigungen, die 
durch selbstbestimmte und -finanzierte 
Inanspruchnahme von Dienstleistungen 
ihre Autonomie erhalten oder ausbauen 
wollen.

2.1  �Pen&Paper-Technologie 
zur Bestellung von Dienst-
leistungen

Um Senioren die Bestellung und Konfi-
guration von zu Hause zu ermöglichen 
und die Erbringung der Dienstleistungen 
effektiv zu koordinieren, kam Pen&Paper-
Technologie zum Einsatz. Dies ist eine 
digitale Schreibtechnologie, die aus ei-
nem Stift mit einer Kamera und Papier, 
das mit einem speziellen, kaum sichtba-
ren Muster bedruckt ist, besteht. Diese 
Technologie ermöglicht die elektronische 
Übermittlung handschriftlich ausgefüllter 
Formulare (vgl. Abbildung 1 und Prilla 
et al. 2011). Sie wurde ausgewählt, um 
Senioren gewohnte Interaktion zu bie-
ten (Ausfüllen von Formularen), die sie 
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in ihren Alltag integrieren können, und 
gleichzeitig den Vorteil digitaler Daten-
übermittlung für die Koordination von 
Dienstleistungen zu nutzen.

Kundinnen der Dienstleistungsagentur 
konnten mit fünf Formularen über 20 ver-
schiedene Dienstleistungen konfigurieren 
und bestellen und wurden nach erfolgter 
Bestellung durch Mitarbeiter der Agentur 
telefonisch benachrichtigt. So entstand im 
Testquartier (Bochum-Grumme) ein sozio-
technisches System aus Dienstleistungen 
und Technik, in dessen Realisierung Nut-
zer, die Agentur und lokalen Dienstleister 
einbezogen wurden.

2.2  �Nutzerzentrierte  
Gestaltung von Technik 
und Dienstleistungen

Die Gestaltung der Dienstleistungen 
und ihrer technischen (AAL-) Unterstüt-
zung wurde gemeinsam mit beteiligten 
Akteuren durchgeführt, um Potentiale 
der genutzten Technik für Dienstleis-
tungsprozesse frühzeitig zu integrieren 
und die Technik an Bedarfe der Akteure 
anzupassen. Dabei wurden für Zielgrup-
pen wie Senioren, Mitarbeiter sozialer 
Einrichtungen als potentielle Mitarbeiter 
der Dienstleistungsagentur, Vertreter von 
Wohnungsbaugesellschaften oder Sozial-

verbänden als Träger der Agentur, externe 
Dienstleister und Technikdienstleister an-
gepasste Konzepte genutzt (vgl. Prilla et 
al. 2012): Dienstleister, Vertreter sozialer 
Einrichtungen oder von Wohnungsbauge-
sellschaften und Technikentwickler wur-
den direkt in Modellierungsworkshops zur 
Gestaltung von Prozessen involviert (vgl. 
Herrmann et al. 2012). Senioren wurden 
indirekter beteiligt, um von ihnen Rück-
meldung zur Qualität von Dienstleistungs-
prozessen und deren Passung auf Alltags-
bedarfe zu erhalten. Mit ihnen wurden 
Entwürfe von Werbematerial, in dem die 
Abwicklung von Dienstleistungen be-
schrieben wurde, und erste Formulare zur 
Bestellung diskutiert (Prilla und Frerichs 
2011; Turnwald et al. 2011). Dies schien 
sinnvoller als eine Mitwirkung in Model-
lierungsworkshops, da diese über die Aus-
führung der Dienstleistungen hinausgin-
gen (bspw. Infrastruktur, Schulungen für 
Personal usw.) und für potentielle Kunden 
somit nur Teile der Diskussionen in Work-
shops relevant gewesen wären.

3.  Umsetzung von AAL  
in der Praxis:  
Beobachtungen

3.1  Methodik
Die Umsetzung von Prozessen und Tech-
nik der Agentur wurde in mehreren 
Schritten und mit verschiedenen Metho-
den zur Gestaltung und Evaluation durch-
geführt. Sie wurden von Beginn an durch 
die Gestaltung von Dienstleistungspro-
zessen und ihrer technischen Unterstüt-
zung begleitet. 

Zunächst wurde als Potentialanalyse 
eine Umfrage mit 10% der Einwohner des 
Wohnquartiers durchgeführt, in dem die 
Dienstleistungsagentur umgesetzt wer-
den sollte (Schneiders et al. 2011). Inhal-
te waren demographische Daten, Fragen 
der Zahlungsbereitschaft für Dienstleis-
tungen, die Bewertungen des Nutzens be-
stimmter Dienstleistungen und Fragen zur 
Akzeptanz bestimmter Dienstleistungen. 
Die Ergebnisse der Befragung bildeten die 
Voraussetzungen zur Auswahl von Dienst-
leistungen sowie der kreativen Gestaltung 
konkreter, durch Pen&Paper-Technologie 
unterstützter Prozesse (Herrmann 2012). 
Diese wurden zunächst ohne Nutzung der 

elektronischen Datenübertragung mit po-
tentiellen Nutzern getestet, um Anforde-
rungen an die Technik und Informationen 
zur Durchführung von Prozessen zu erhal-
ten. Aufbauend darauf wurden Prozesse 
und Technik weiterentwickelt und in der 
Praxis umgesetzt (Prilla et al. 2011).

Test und Angebot der Dienstleistun-
gen wurden durch verschiedene Metho-
den flankiert. So wurden Bestellungen 
hinsichtlich ihrer Häufigkeit ausgewer-
tet, zusätzlich dokumentierten die Mit-
arbeiterinnen der Dienstleistungsagentur 
alle Probleme und Kundeninteraktionen. 
Ebenso konnten Kunden auf der Rücksei-
te eines Bestellformulars (vgl. Bild 1) mit 
dem digitalen Stift Rückmeldungen zur 
Ausführung einer Dienstleistung geben. 
Darüber hinaus wurden die Bestellung 
von Dienstleistungen und ihre Umsetzung 
stichprobenartig beobachtet, ebenso nah-
men Forscher beobachtend an der Einfüh-
rung der Technik für Kunden teil. Diese 
Methoden wurden durch Interviews mit 
Interessenten und Kunden der Dienstleis-
tungsagentur ergänzt. 

3.2  �Technikaffinität bei  
älteren Nutzern: Einfluss 
persönlichen Nutzens

Zur bedarfsorientierten Gestaltung von 
Technik und Dienstleistungen wurden 
im ausgewählten Quartier 120 Haus-
halte (10% der Zielgruppe) zu ihren 
Bedarfen für Dienstleistungen, zu sozio-
ökonomischen Faktoren wie Zahlungsfä-
higkeit und zu Potentialen der Nutzung 
von Technik befragt (vgl. Schneiders et 
al. 2011). Diese Befragung zeigte bei 
allgemeinen Angaben zur Technikakzep-
tanz ein negatives Bild (vgl. Bild 2 links): 
Obwohl die Befragten Technik im Alltag 
nutzten, schienen sie wenig kompetent 
und motiviert um Umgang mit ihr zu 
sein. Insbesondere die Eigeninitiative bei 
der Beschaffung und Nutzung von Tech-
nik war als gering einzustufen und die 
Befragten gaben an, bei der Nutzung von 
Technik auf die Hilfe Dritter zurückzugrei-
fen. Dieses Bild wurde mit steigendem 
Alter deutlicher. 

Bei konkreten Fragen zur Nutzung von 
Pen&Paper-Technologie anhand eines Bei-
spiels (Auftrag von Reparaturen in der 
Wohnung) zeigte sich ein anderes, positi-
veres Ergebnis (vgl. Bild 2, rechts): Dazu 

Bild 1: Nutzung von Pen&Paper-Technologie 
(oben) und zwei Darstellung derselben Daten: 
Papierformular und strukturierte Tabelle (unten).
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befragt, ob sie sich die Nutzung der Tech-
nik für den Beispielfall vorstellen könnten, 
bejahte dies fast die Hälfte aller Befrag-
ten im Alter von 65 bis 79 Jahren sowie 
ein Drittel der Personen über 80 Jahre. 
Dies bestätigt die generelle Eignung von 
Pen&Paper-Technologie für ältere Nutzer 
und zeigt, dass Antworten zu allgemeiner 
Technikaffinität nicht immer Rückschlüsse 
auf die Akzeptanz bestimmter Technolo-
gien zulassen. Zudem zeigt diese Beob-
achtung, wie die Transparenz des Nutzens 
einer Technologie im Kontext ihre Akzep-
tanz bei Senioren beeinflusst.

3.3  �Gestaltung: Direkte und 
indirekte Beteiligung 

Die direkte Beteiligung von Experten, 
Technikern, Dienstleistern und Forschern 
an der Gestaltung von Prozessen und 
Techniknutzung erwies sich als Erfolgsfak-
tor, da so in nur drei Workshops komple-
xe Abläufe für konkrete Dienstleistungen 
mit Eigen- und Fremdanteil (bspw. Be-
gleitung bei Einkäufen durch Mitarbeiter 
der Agentur und Fahrt zur Einkaufsgele-
genheit durch Taxidienst) erstellt werden 
konnten (Herrmann 2012; Prilla et al. 
2012). Die Qualität dieser Prozesse zeigte 
sich darin, dass sie im Verlauf ihrer Nut-
zung über neun Monate nur in Details 
angepasst werden mussten (Prilla et al. 
2012). Dieser positive Einfluss überwiegt 
den Nachteil des höheren Zeit- und Orga-
nisationsaufwands für die Durchführung 
von Workshops mit Beteiligung der ge-
nannten Gruppen deutlich. 

Die indirekte Integration der Senioren 
in die Gestaltung der Prozesse erwies sich 

als hilfreich, da Senioren das in mehre-
ren Iterationen entwickelte Angebot der 
Agentur auf diese Weise beurteilen konn-
ten und so einen Blickwinkel hinzufüg-
ten, der für die Fortentwicklung der Pro-
zesse entscheidend war und durch andere 
Teilnehmer an der Gestaltung (Hersteller, 
Experten) nicht abgedeckt war. Schwer-
punkte dieses zusätzlichen Feedbacks der 
Senioren waren Transparenz von Preisge-
staltung und Leistung („Was bekomme 
ich für mein Geld?“) oder Sicherheit hin-
sichtlich bestellter Leistungen (bspw. te-
lefonische Rückmeldung bei erfolgreicher 
Bestellung). Für die Umsetzung dieser 
Rückmeldungen fungierten die Forscher, 
die sie erhoben hatten, als Nutzeranwäl-
te, die sich in die Prozessgestaltung ein-
brachten, wenn dies aus Sicht der Rück-
meldung von Senioren notwendig war.

3.4  �Akzeptanz und Nutzung 
von Pen&Paper bei  
Senioren

Pen&Paper-Technologie wurde im Projekt 
intuitiv genutzt und kaum als technisches 
Artefakt identifiziert – Nutzer interagier-
ten daher mit einem Informationssys-
tem, ohne dieses erlernen zu müssen 
(Stellmach et al. 2010). Dies förderte den 
Umgang mit der Technik, da Senioren 
bevorzugt mit bekannten Technologien 
interagieren (Lutze 2011). Dies zeigte sich 
in der Praxis: Die Senioren konnten nach 
kurzer Einführung Dienstleistungen mit 
der Technik bestellen, weitere Unterstüt-
zung war nicht notwendig. Die Technik 
wurde häufig genutzt, bspw. bestellten 
die fünf aktivsten Kunden innerhalb von 

neun Monaten 77 Dienstleistungen. Sie 
wurde auch kooperativ genutzt: Zwei 
Kundinnen, die gerne gemeinsam Ein-
kaufen gingen, telefonierten beim Aus-
füllen ihres jeweiligen Formulars, um 
hinsichtlich Angaben zu Zeit und Ort ab-
zustimmen und so sicherzustellen, dass 
sie gemeinsam Einkaufen gehen konnten 
(Prilla und Frerichs 2011). 

Entscheidende Probleme der Akzep-
tanz traten bei den Mitarbeitern der 
Dienstleistungsagentur auf. Sie befürch-
teten, dass durch die Technik der Kontakt 
zu Senioren geringer werden könnte und 
waren skeptisch, ob Senioren die Tech-
nik nutzen könnten. Sie führten daher die 
Technik nur halbherzig ein, rieten zeitwei-
se von ihr ab und ermöglichten die Bestel-
lung per Telefon. Dies führte vorüberge-
hend auch zur Skepsis bei Kunden, die nur 
durch zusätzliche Gespräche und Rück-
meldungen nach Bestellung überwunden 
werden konnte. Die Skepsis bei den Mitar-
beitern sank erst, als sie sich in der Praxis 
davon überzeugen konnten, wie intuitiv 
Kunden mit der Technik umgingen. 

3.5  �Nachfrage: Alltagsunter-
stützung durch AAL

Unter den 20 angebotenen Dienstleis-
tungen im Projekt waren Begleitdienste, 
Besuche durch externe Dienstleister wie 
Fußpfleger, Lieferdienste bspw. für Medi-
kamente oder haushaltsnahe Tätigkeiten 
wie Schnee räumen oder kleine Repara-
turen. Die Nachfrage konzentrierte sich 
zu über 70 Prozent auf Dienstleistun-
gen, in denen ein Begleiter Senioren bei 
Tätigkeiten mit sozialem Kontakt (bspw. 

Bild 2: Links: Ergebnisse der Befragung zur Technikaffinität (1=Stimmt, 2=teils/teils, 3=Stimmt nicht), rechts: Antworten zur Akzeptanz der Stift
technologie (Frage: „Können Sie sich vorstellen, Problemlösungen auf diese Weise (…) weiterzuleiten?“: oberer Wert „ja“, unterer Wert „nein“);  
vgl. Schneiders et al. 2011.
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Freizeitgestaltung oder Gang zu Ämtern) 
unterstützte. So war die am häufigsten 
nachgefragte Dienstleistung ein begleite-
ter Einkauf, bei dem Kunden einen Fahr-
dienst vom und zum Supermarkt nutzten 
und bei dem ein Begleiter sie im Super-
markt sowie beim Tragen der Einkäufe 
unterstützte. Als Grund für diese Nach-
frage gaben Kundinnen an, dass diese 
Dienstleistung den Aufwand für Einkäufe 
stark reduzierte und ihnen die Teilnahme 
am Leben im Quartier erleichterte. Die-
se Beobachtung kann standortabhängig 
sein, zeigt jedoch deutlich Bedarfe nach 
Dienstleistungen wie die Unterstützung 
sozialer Teilhabe und den Wunsch nach 
Erhaltung eigener Aktivität auf. 

3.6  �Fallstudien: Nutzer von 
Pen&Paper-gestützter 
Dienstleistungen und  
ihre Nutzung

Um detaillierte Erkenntnisse zur Nutzung 
von Technik und Dienstleistungen zu ge-
winnen, wurden die vier aktivsten Kun-
dinnen der Agentur über einen Zeitraum 
von acht Monaten intensiv betrachtet. 
Hierzu dokumentierten die Mitarbeiterin-
nen der Agentur den Kontakt mit ihnen 
und es wurden Beobachtungen und In-
terviews durchgeführt. Es handelte sich 
um weibliche Kundinnen (die Agentur 
wurde überwiegend von Damen nachge-
fragt) im Alter von 72 bis 82 Jahren. Drei 
besaßen ein Handy, wobei zwei der Kun-
dinnen es nach eigenen Angaben nicht 
nutzen. Eine Person verfügte über Inter-
net. Im Testzeitraum bestellten sie zwi-
schen 7 und 23 Dienstleistungen. Ein Zu-
sammenhang zwischen Technikaffinität, 
der bspw. aus der Nutzung von Handys 
oder Internet abgeleitet werden könnte, 
und der Akzeptanz von Pen&Paper wurde 
nicht gefunden. 

Die Testpersonen verstanden bspw. 
bereits nach einer kurzen Einführung der 
Technik, dass ihre Daten nach Ausfül-
len eines Formulars übertragen wurden: 
„jetzt passiert was (...) (die) Daten gehen 
dann rüber“ (Kundin 2). Bei Problemen, 
wie sie im Projekt durch zwischenzeitliche 
Netzwerkprobleme auftraten, suchten sie 
die Schuld häufig bei sich und mussten 
auf Fehler in der Technik hingewiesen 
werden: „Da bin ich aber froh. Ich dachte 
schon, ich hätte etwas kaputt gemacht!“ 

(Kundin 3). Gleichwohl war auch Ärger 
und ein Vertrauensverlust als Ergebnis die-
ses Fehlers zu bemerken. Insgesamt nutz-
ten die Kundinnen die Technik jedoch in-
tuitiv und gerne, wenn diese wie erwartet 
funktionierte: „Schlimm ist Technik nicht, 
wenn sie funktioniert“ (Kundin 4). 

4.  Diskussion: Sozio-
technische Anforderungen 
an AAL 

4.1  �Unterstützung der Ziel-
gruppe: Schwerpunkte

Die Ergebnisse zeigen einen Schwerpunkt 
auf Unterstützung bei sozialen Tätigkei-
ten auf, die im Bereich AAL oft hinter 
technischer Unterstützung einzelner Fä-
higkeiten zurück stehen. Es lassen sich 
daraus drei Anforderungen an die Ge-
staltung und Umsetzung von AAL in der 
Praxis ableiten:

Unterstützen statt ersetzen: Die 
hohe Nachfrage nach Begleitdienstleis-
tungen in service4home zeigt den Be-
darf nach Lösungen auf, die Autono-
mie unterstützen. Häufig werden jedoch 
Dienstleistungen vorgeschlagen, die Ak-
tivitäten abnehmen, bspw. die Bestel-
lung von Essen. Für die Bewahrung von 
Autonomie sind sie jedoch kontrapro-
duktiv. 

Fokus auf die Stärkung von Teil-
habe: Die starke Nachfrage nach Dienst-
leistungen, in denen ein Begleiter und 
potentiell weitere Seniorinnen teilnah-
men (Abschnitt 2.3), zeigt, dass Techno-
logien zur Unterstützung des täglichen 
Lebens dieser Gruppe insbesondere de-
ren Teilhabe am öffentlichen Leben för-
dern müssen. 

Kooperation unter Nutzern fördern: 
AAL wird meist in seiner Anwendung 
für eine Person diskutiert. Beispiele aus 
dem Projekt service4home wie das oben 
beschriebene regelmäßige Telefonat 
zwischen Seniorinnen (Abschnitt 2.4) 
zeigen jedoch das Potential  der Ausrich-
tung von AAL als kooperationsermögli-
chendes Feld. Insbesondere hinsichtlich 
der selbstgesteuerten, gemeinsamen 
Nutzung von Leistungen und des sozia-
len Kontakts zwischen Senioren ist hier 
noch Nachholbedarf zu sehen.

4.2  Akzeptanz und Barrieren 
Zu Barrieren und Akzeptanz von AAL wer-
den häufig Themen wie Geschäftsmodel-
le für AAL oder die bessere Abstimmung 
zwischen Technik und Dienstleistungen 
diskutiert (vgl. (Prilla und Rascher 2012). 
Ergebnisse aus service4home zeigen zu-
sätzlich sozio-technische Aspekte von Ak-
zeptanz und Barrieren auf:

Technikaffinität vs. Akzeptanz kon-
kreter Technologien: Die Nutzerbefra-
gung aus service4home (Abschnitt 3.1) 
zeigt, dass Technikakzeptanz bei Senioren 
im sozio-technischen Kontext entsteht. 
Allgemeine Technikaffinität sollte daher 
hinter der Akzeptanz konkreter Anwen-
dungen zurückstehen (Prilla und Frerichs 
2011). Ebenso sollte über Technik mit Se-
nioren nicht abstrakt diskutiert werden; 
vielmehr sollten sie möglichst früh eige-
ne Erfahrungen mit der Nutzung machen. 
Dies war bspw. bei der oben beschriebe-
nen Einführung der Technik ein Erfolgs-
faktor (Abschnitt 3.4).

Mehrwert von Dienstleistungen vor 
Akzeptanz von Technik: Die Akzeptanz 
des Systems aus Pen&Paper, Dienstleis-
tungen und der Agentur (Abschnitt 3.2) 
zeigt, dass für Seniorinnen der Mehrwert 
der Dienstleistungen und die Funktion 
des Gesamtsystems entscheidend waren, 
Technik wurde nur als Vehikel gesehen. 
Technik sollte daher, wenn sie (siehe oben) 
sinnvoll ausgewählt wird, bei AAL-Dienst-
leistungen nicht im Vordergrund stehen.

Selbstgesteuerte Erweiterung der 
Unterstützung: Technisch unterstütz-
te Dienstleistungsagenturen wie in ser-
vice4home wenden sich an Senioren, die 
nicht von Unterstützung abhängig sind, 
aber ihre Autonomie im Alltag erleichtern 
oder ausbauen wollen. In service4home 
war es vorteilhaft, dass Dienstleistungen 
leicht (aus dem häuslichen Umfeld heraus) 
zugänglich waren und Aspekte wie Zeit-
punkt und Art der Durchführung selbst 
gewählt werden konnten. Diese selbst-
gesteuerte Inanspruchnahme von Unter-
stützung kann auch dafür sensibilisieren, 
mit fortschreitendem Alter potentiell wei-
tere Dienstleistungen in Anspruch neh-
men zu müssen.
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4.3  Gestaltungsanforderungen 
Aus den oben beschriebenen Erkennt-
nissen lassen sich Anforderungen an die 
Gestaltung von AAL als sozio-technisches 
System ableiten:

Situativ geeigneter Medienmix: 
Die Nutzung von Pen&Paper-Technologie 
in service4home ist ein Beispiel dafür, wie 
vergleichsweise wenig bekannte Technik 
eine wichtige Rolle spielen kann. Für die 
Gestaltung von AAL sollten daher neben 
aktuellen Techniken wie Mobiltelefonen 
auch immer alternative, an Nutzungssi-
tuationen und Zielgruppen angepasste 
Technologien betrachtet werden.

Gestaltung für die Praxis in der 
Praxis: Zu oft werden AAL-Technologien 
und Dienstleistungen nicht in ihrer prak-
tischen Anwendung entwickelt, bspw. 
wenn Technik mit Senioren ausschließlich 
oder vorwiegend im Labor getestet wird. 
Die praktische Evaluation der Dienstleis-
tungsagentur in service4home zeigt, dass 
oft erst durch Tests oder Umsetzung in der 
Praxis tragfähige Erkenntnisse gewonnen 
werden können.

Rollen zur Förderung von AAL in 
der Praxis: Um die Skepsis gegenüber 
Technik abzubauen und ihre Durchdrin-
gung im Umfeld von AAL-Lösungen zu 
fördern, sollten bei Verbänden, Trägern 
usw. Experten für AAL ausgebildet wer-
den. Solche AAL-Vermittler (Prilla und Ra-
scher 2012) hätten in service4home Prob-
leme der Akzeptanz bei Mitarbeiterinnen 
der Agentur ausräumen können (vgl. Ab-
schnitt 3.3). Die Sammlung und Nutzung 
guter Beispiele von Technikeinsatz mit Se-
nioren könnte hier Barrieren und Skep-
sis abbauen.

4.4  Vorgehen zur Gestaltung

Die Gestaltung von AAL-Lösungen als 
sozio-technische Systeme ist ein wesent-
licher Erfolgsfaktor von Lösungen, wenn 
diese nicht nur im Labor, sondern auch in 
der Praxis wirksam werden sollen:

Nutzerangepasste Beteiligungsmo-
delle: Die Erfahrungen mit der ange-
passten Integration potentieller Nutzer 
von Lösungen in service4home zeigen, 
wie alternative, auf die Bedarfe von Se-
nioren zugeschnittene Beteiligungsmo-

delle Aspekte in die Gestaltung von AAL  
einbringen können, die sonst nicht  
im Fokus gestanden hätten. Sie können 
zudem zur Lösung häufig beschriebener 
Probleme wie der mangelnden Anpas-
sung von Technik an Nutzerbedarfe bei-
tragen. 

Integration des Umfelds von AAL-
Lösungen: Die Umsetzung von AAL trifft 
in der Praxis auf ein komplexes Umfeld. 
Probleme wie die oben beschriebene 
Skepsis von Mitarbeitern sozialer Einrich-
tungen gegenüber Technik müssen daher 
über die Integration dieser Personen in die 
Gestaltung von Prozessen und Technik 
frühzeitig ausgeräumt werden. Ein An-
satz hierzu können frühzeitige Schulun-
gen zur Nutzung der Technik und ihres 
Mehrwerts sein.

5.  Ausblick: Selbst
gesteuerte Alltags
unterstützung 

Im Projekt service4home wurde mit Se-
nioren und Seniorinnen, die keinen un-
mittelbaren Bedarf nach Pflege oder 
technischer Unterstützung hatten, aber 
durch Technik und Dienstleistung ihre 
Autonomie erhalten oder ausbauen woll-
ten, eine spezielle Zielgruppe fokussiert. 
Bei dieser Gruppe steht im Vordergrund, 
das Potential von Dienstleistungen für die 
Alltagsunterstützung aufzuzeigen, ohne 
Menschen hinsichtlich ihres Alters zu 
stigmatisieren. Ebenso ist es notwendig, 
ihnen eine Möglichkeit zu geben, Unter-
stützung bedarfsgerecht und aufwands-
los anzufordern.

In service4home nahmen Kundinnen 
vornehmlich aktivierende Dienstleistun-
gen zur Unterstützung von sozialer Teil-
habe in Anspruch und integrierten sie in 
ihren Alltag. Die intuitive Nutzung der 
Technik half ihnen dabei, da sie Formula-
re schnell ausfüllen konnten und, wie das 
Beispiel der beiden Seniorinnen zeigt, sich 
hierbei leicht abstimmen konnten.

Unabhängig von diesen Erkenntnis-
sen ist gerade hinsichtlich selbstgesteuer-
ter Nutzung von AAL-Lösungen weiterer 
Bedarf zur Ermittlung geeigneter Dienst-
leistungen und technischer Unterstützung 

vorhanden. Dies kann auch dabei helfen, 
dass Senioren die Möglichkeiten techni-
scher Unterstützung und ihre Nutzung 
frühzeitig kennen lernen.
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